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ABSTRAKSI 
Dunia pariwisata merupakan salah satu sektor penghasil devisa negara 
yang sangat besar. Dari alasan itulah muncul berbagai macam ide atau gagasan 
bagaimana kita sebagai bangsa yang kaya akan obyek wisata 1m untuk 
mengembangkan serta meningkatkan sesuatu yang kita miliki ini untuk 
mewujudkan harapan tersebut. 
Namun perlu kita sadari pula dalam pencapaian usaha tersebut tidaklah 
hanya dibutuhkan faktor kekayaan alam yang telah tersedia, akan tetapi juga 
dibutuhkan semacam sumber daya yang tangguh yang mana dalam hal ini adalah 
sumber daya manusia yang handal dan berkualitas di bidangnya. 
Sebagaimana telah kita ketahui bahwa wisatawan yang berkunjl.mg ke 
Indonesia tentunya membutuhkan tempat untuk menginap selama mengadakan 
perjaJanan wisatanya. 
Sebagai tempat persinggahan wisatawan baik asing maupun lokal hotel 
mempunyai kewajiban bagaimana mengembangkan sumber daya manusia yang 
dimilikinya untuk mencapai tujuan daripada hotel tersebut disamping sebagai 
upaya untuk mendukung program pemerintah yang telah direncanakan. 
Sebagai salah satu hotel yang ada di Indonesia, khususnya di Surabaya, 
Hotel Bandara juga mempunyai andil atau peranan yang sarna di dalam usahanya 
untuk meningkatkan sektor industri pariwisata di Indonesia 
Fokus dalam penelitian ini adalah bagaimanakah perilaku karyawan kantor 
depan dalam menghadapi keluhan tamu serta bagaimana pula upaya yang 
dilakukan Manager F rant Office dan HRD dalam memberikan pengetahuan 
kepada karyawan tentang perilaku dalam menghadapi keluhan tamu. 
Dalam kesempatan ini peneliti menggunakan metode deskriptif kualitatif 
yaitu peneliti berusaha untuk memahami serta mempelajari data-data yang 
diperoleh dari wawancara, observasi, serta bahan dokumen yang erat 
hubungannya dengan permasalahan yang dihadapi yang kemudian data-data 
tersebut diolah sedemikian rupa sehingga peneliti mendapatkan jawaban 
sementara dari masalah yang dihadapi. Setelah kegiatan tersebut peneliti 
melakukan penelitian lanjutan untuk mengetahui bagaimana permasalahan 
tersebut dihadapi dan peneliti akan melanjutkan penelitian untuk mendapatkan 
jawaban atau pemecahan dari masalah tersebut. 
Dari hasil penelitian diketahui bahwa perilaku karyawan dalam 
menghadapi keluhan tamu sudah baik yaitu sesuai dengan prosedur yang telah 
ditentukan. Dan pihak hotel mengadakan suatu pelatihan untuk para karyawan 
kantor depan yang diharapkan dapat memperbaiki dan mengembangkan perilaku, 
ketrampilan dan pengetahuan para karyawan kantor depan. 
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